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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1.  Latar Belakang
Pada hakikatnya, komunikasi merupakan proses pertukaran pesan yang 
terjadi antara komunikator dan komunikan.Proses penyampaian pikiran atau 
perasaan oleh seseorang (komunikator) kepada orang lain (komunikan). 
Komunikasi itu minimal harus mengandung kesamaan makna antara dua pihak 
yang terlibat. Di dalam proses ini tentunya ada tujuan yang di harapkan akan 
terjadi melalui proses komunikasi, termasuk akan harapan adanya feedback
dari komunikan yang sesuai dengan harapan komunikator. Hal ini akan 
terwujud jika adanya saling pemahaman yang terjadi diantara sesama pelaku 
komunikasi. Komunikan mengerti apa yang dimaksudkan oleh komunikator, 
begitu pula sebaliknya, komunikator memahami apa yang diinginkan oleh 
komunikan. 
Untuk mewujudkan saling pemahaman antar pelaku komunikasi maka 
salah satu yang menjadi faktor penting adalah adanya rasa nyaman dalam 
melakukan komunikasi. Dalam hal ini, bagaimana seorang komunikator 
berusaha agar komunikasi yang dilakukannya dapat menarik komunikan dan 
membawa komunikan kedalam situasi komunikasi yang menyenangkan. 
Tentunya komunikator harus memertimbangkan beberapa faktor.
Pada dasarnya komunikasi dapat berlangsung secara lisan maupun 
tulisan.Secara lisan, dapat terjadi secara langsung (tatap muka atau face to face) 
tanpa melalui perantara. Setiap individu berusaha menetapkan berbagai sikap 
dan pola perilaku ideal yang seharusnya dimiliki oleh setiap individu atau apa 
yang seharusnya dijalankan individu, dan apa tindakan yang seharusnya 
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suatu perantara dengan media misalnya komunikasi melalui telepon, internet 
sebagai komunikasi jarak jauh untuk menjalin kerjasama yang dapat 
memperlancar proses kerja dan juga dapat dilakukan dengan komunikasi yang 
secara tertulis misalnya surat menyurat. 
Etika komunikasi perlu diperhatikan agar tidak terjadi suatu prasangka 
buruk yang dapat mengakibatkan dampak negatif. Dampak negatif pada etika 
itulah yang menjadi persoalan bagaimana manusia seharusnya berbuat atau 
bertindak, tidak boleh menyalahi norma. Tindakan manusia ditentukan oleh 
macam-macam norma. Etika menolong manusia dalam mengambil sikap 
terhadap semua norma dari luar dan dari dalam, supaya mencapai kesadaran 
moral bukan malah menciptakan moral yang buruk (Mufid, 2009:75). Jadi 
dapat dikatakan bahwa etika memberi manusia orientasi bagaimana ia 
menjalani hidupnya melalui rangkaian tindakan sehari-hari. Itu berarti etika 
membantu manusia untuk mengambil sikap dan bertindak secara tepat dalam 
menjalani hidup ini. 
Begitu pentingnya peranan dari etika dapat kita lihat dari etika profesi 
yang memberikan peraturan tertulis bagi sebagian besar profesi-profesi yang 
dijalankan oleh setiap manusia, tidak terkecuali etika profesi humas yang diatur 
oleh kode etik kehumasan.Seseorang harus mempunyai etika sopan santun, 
jujur, bertanggung jawab, mempunyai tutur kata yang lembut dan tegas. 
Dalam pengembangan profesionalisme sangat dibutuhkan suatu etika 
dalam melakukan suatu tindakan. Tindakan etis sesuai dengan pedoman dalam 
berperilaku sebagai professional dalam mengambil keputusan prosedur apa 
yang akan dilakukan secara obyektif serta dapat dipertanggung jawabkan.
Begitu pentingnya etika sehingga semua mayoritas menjunjung tinggi yang 
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organisasi dan menciptakan kepuasan di dalam diri publik sasarannya.
Dalam penelitian ini, etika dikaitkan dengan komunikasi, sehingga 
disebut dengan etika komunikasi. Etika komunikasi mencoba untuk 
mengelaborasi standar etis yang digunakan oleh komunikator dan komunikan. 
Dalam etika komunikasi terdapat berbagai macam perspektif dan salah satunya 
yaitu disebut dengan perspektif dialogis. Artinya bahwa komunikasi merupakan 
proses dialogal dua arah. Sikap dialogal adalah sikap setiap partisipan 
komunikasi yang ditandai oleh kualitas keutamaan, seperti keterbukaan, 
kejujuran, kerukunan, intensitas dan lain sebagainya. (Mufid, 2009:185)
Etika komunikasi merupakan syarat mutlak yang dilakukan oleh suatu 
badan dalam memberikan pelayanan publik, misalnya pada Customer Service 
(CS) atau lini bagian depan. Etika komunikasi menjadi dasar atau pedoman bagi 
setiap Customer Service (CS) yang akan melakukan interaksi kepada nasabah 
atau publiknya. Salah satu organisasi (badan) yang terkait dengan etika 
komunikasi yaitu pada Badan Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan. 
Badan Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan berfungsi untuk 
memberikan pelayanan kepada publik seperti melakukan pengurusan Ijin 
Mendirikan Bangunan dan Surat Izin Tempat Usaha. Badan Penanaman Modal 
dan Pelayanan Perizinan bertujuan untuk bisa memberikan pelayanan dengan 
baik dan semaksimal mungkin kepada publik. Namun, berdasarkan kasus yang 
ditemukan dalam badan tersebut yaitu banyak publik yang merasa kecewa
dengan tingkat pelayanan yang diberikan oleh para pegawai jika dilihat dari 
segi pelayanan publik. Informasi yang disampaikan oleh organisasi kepada 
publiknya belum bisa menjelaskan dengan baik dan terperincih terkait dengan 
apa yang harus dilakukan oleh penerima pelayanan publik tersebut, misalnya 
dalam mengurus Izin Mendirikan Bangunan. Prosedur yang panjang dan sangat 
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banyak waktu dalam mengurusnya yang juga bisa berpengaruh terhadap 
pengeluaran berupa materi (uang). 
Berkaitan dengan etika komunikasi, interaksi simbolis sangat 
berpengaruh dalam setiap tindakan yang dilakukan oleh pegawai di Badan 
Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Sukoharjo. Dalam interaksi 
simbolisnya antara pegawai dan masyarakat masih ditemukan jarak yang cukup 
jauh dan penyampaian pesna yang kurang efektif. Hal ini bisa dilihat dari 
gesture pegawai pada saat memberikan pelayanan kepada masyarakat. Begitu 
banyak perilaku yang kurang baik ditunjukkan seperti memotong pembicaraan  
ketika berkomunikasi, meninggalkan nasabah dalam waktu yang cukup lama, 
serta tidak adanya komitmen waktu. Ini tentunya merupakan suatu kasus yang 
menarik untuk diteliti.
Berdasarkan penjelasan di atas, maka judul penelitian yaitu terkait 
dengan “Etika Komunikasi Dalam Pelayanan Publik (Studi Kasus Pada 
Implementasi Etika Komunikasi Dalam Pelayanan Publik di Badan 
Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Kabupaten Sukoharjo).”
1.2.   Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan tersebut, maka 
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi etika 
komunikasi dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Badan Penanaman 
Modal dan Pelayanan Perizinan Sukoharjo?
1.3.   Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang ada di atas maka tujuan 
penelitiannya adalah untuk menganalisis dan mendeskripsikan implementasi 
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Modal dan Pelayanan Perizinan Sukoharjo.
1.4. Manfaat/Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan (manfaat) yang dapat diperoleh dari hasil 
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Aspek Akademis
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan rujukan bagi setiap 
mahasiswa yang akan melakukan penelitian dalam bidang Ilmu 
Komunikasi yang terkait dengan Etika Komunikasi dan 
pengaplikasiannya dalam kehidupan sehari-hari.
2. Aspek Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi siapapun 
khususnya yang terkait dengan pelayan publik misalnya pada Badan 
Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Sukoharjo..
